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ABSTRAKSI 
Perkembangan bisnis  dewasa ini semakin pesat, setiap pengusaha harus 
berfikir keras dalam menekuni bisnisnya. A&W ( ALLEN&WRIGHT ) Kusuma 
Bangsa Surabaya merupakan restoran yang bergerak dibidang jasa. Dibidang jasa, 
maka suatu perusahaan harus memperhatikan setiap pelanggan (pengguna jasa), 
Dalam persaingan bisnis yang semakin tajam diperlukan pemahaman terhadap  
pelanggan agar dapat menikmati atas jasa yang ditawarkan. Jika layanan baik 
maka akan memberikan gambaran yang baik terhadap perusahaan. Layanan yang 
diberikan A&W ( ALLEN&WRIGHT ) harus baik untuk memberikan gambaran 
baik terhadap A&W ( ALLEN&WRIGHT ), namun pegawai A&W ( 
ALLEN&WRIGHT ) tidak memberikan layanan yang baik terhadap 
pelanggannya. Ini dapat dilihat dari peningkatan komplain. Tahun 2008, komplain 
mengenai pelayanan kurang cepat berjumlah 47, Pelayanan kurang ramah 
berjumlah 75, kebersihan meja lambat 32. Tahun 2009, komplain mengenai 
pelayanan kurang cepat berjumlah 59, Pelayanan kurang ramah berjumlah 92, 
kebersihan meja lambat 39. Berdasarakan fenomena tersebut peningkatan 
komplain mengindikasikan adanya pelayanan yang kurang baik dari A&W ( 
ALLEN&WRIGHT ) Kusuma Bangsa Surabaya Terhadap pelanggannya. 
Sehingga akan menimbulkan ketidakpuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan 
untuk menganalisa kualitas Layanan terhadap kepuasan pelanggan. 
Skala pengukuran untuk indikator-indikator dari setiap variabel yang 
digunakan adalah skala likert dengan skala interval 1 sampai 5. Pengambilan 
sampel didasari oleh SEM bahwa besarnya sampel yaitu 5-10 kali parameter yang 
diestimasi. Pada penelitian ini terdapat 24 indikator, sehingga jumlah sampel yang 
ditetapkan adalah 120 responden melalui penyebaran kuesioner kepada pelanggan 
yang pernah membeli produk A&W ( ALLEN&WRIGHT ) Kusuma Bangsa  
Surabaya dan berumur 17 tahun ke atas. Dalam penelitian ini menggunakan non 
probability sampling dengan teknik Purposive  Sampling. Artinya Teknik 
penarikan sampel dengan menggunakan syarat tertentu. 
Hasil pengujian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif 
terhadap kepuasan pelanggan dapat diterima. 
Keywords : Kualitas layanan, Kepuasan Pelanggan 
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  BAB  I 
PENDAHULUAN 
 
1.1  Latar Belakang 
Perkembangan bisnis  dewasa ini semakin pesat, setiap pengusaha 
harus berfikir keras dalam menekuni bisnisnya. Kosentrasi bisnis baik di 
bidang jasa maupun manufacturing memerlukan strategi khusus dalam 
menarik dan membuat pelanggan puas atas setiap jenis produk maupun 
jasa yang ditawarkan. Jika bisnis dibidang jasa, maka suatu perusahaan 
harus memperhatikan setiap pelanggan (pengguna jasa). Karena 
karakteristik jasa yang ditawarkan sangat menentukan konsumen tersebut 
menjadi pelanggan potensial. Dalam persaingan bisnis yang semakin tajam 
diperlukan pemahaman terhadap  pelanggan agar dapat menikmati atas 
jasa yang ditawarkan.    
Agar dapat bersaing dan berkembang perusahaan dituntut untuk 
mampu memberikan pelayanan yang berkualitas yang dapat memenuhi 
kebutuhan dan keinginan pelanggan. Produk dan jasa yang tidak 
memenuhi kualitas pelanggan dengan sangat mudah ditinggalkan dan 
akhirnya pelanggan beralih ke perusahaan lain. Untuk mengantisipasi hal 
tersebut tentunya akan mengutamakan perluasan produk dan pelayanan 
yang berorientasi pada pelayanan yang mengutamakan kepuasan 
pelanggan. 
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Menyajikan suatu layanan yang sebaik – baiknya kepada pelanggan 
pada prinsipnya merupakan kajian  menyangkut layanan yang berkualitas 
Olvier ( 1997 : 162 ) menyatakan bahwa kualitas adalah provisi yang 
hendak dicapai oleh suatu produk atau layanan. Artinya bahwa kualitas 
merupakan keseluruhan dari ciri – ciri dan karakteristik dari suatu produk 
atau  layanan yang mampu memenuhi kebutuhan tertentu pelanggan. 
Kualitas menjadi salah satu kunci sukses setiap bisnis. Kualitas ini 
diberikan kepada konsumen untuk memenuhi ekspektasi konsumen dengan 
menyediakan produk dan pelayanan pada suatu tingkat harga yang 
diterima dan menciptakan nilai bagi pelanggan serta menghasilkan profit 
bagi perusahaan. 
Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. 
Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin 
ikatan hubungan yang kuat dengan peusahaan. Dalam jangka panjang 
ikatan seperti itu memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan 
seksama harapan pelanggan serta kebutuhan mereka. Dengan demikian, 
perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dimana perusahaan 
memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan 
meminimumkan pengalaman pelanggan yang kurang meyenangkan 
(Tjiptono, 1996). 
Kunci untuk mempertahankan kinerja bisnis adalah dengan 
memuaskan pelanggan. Sebab, pelanggan adalah kunci dari eksistensi 
perusahaan. Dengan memberikan kepada konsumen “no reason to switch” 
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and every reason to stay” berarti perusahaan telah mengisolasi (insulate) 
mereka dari tekanan kompetisi (Jhonson dan Gustafsson 2000). Para 
pemasar tahu bahwa “having customer”, not merely acquiring customer” 
merupakan hal terpenting bagi perusahaan (Keavney 1995). Oleh karena 
itu, tidak mengherankan bila “kepuasan pelanggan total (total customer 
satisfication)”. Menjadi tujuan utama (dominan goal) dari perusahaan-
perusahaan yang inovatif. Bahkan, sering kali sebagai raison d’etre setiap 
kegiatan bisnis (Cespedes 1995: 243 ; Seybold et al. 2001). Artinya, 
eksistensi kegiatan bisnis adalah memberikan pelayanan yang memuaskan 
kepada pelanggan, sedangkan profitnya hanya merupakan konsekuensi 
logis yang akan muncul apabila pelanggan puas. 
Menurut Schnnars (dalam Tjiptono, 1997) tujuan suatu bisnis 
adalah untuk menciptakan para pelanggan merasa puas. Kualitas jasa yang 
unggul dan konsisten dapat menumbuhkan kepuasan pelanggan dan akan 
memberikan berbagai manfaaat (Tjiptono, 1996 : 87) seperti : 
1. Hubungan perusahaan dan para pelanggannya menjadi harmonis. 
2. Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang. 
3. Dapat mendorong terciptanya loyalitas pelanggan 
4. Membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut (word-of-mouth) yang 
menguntungkan bagi perusahaan. 
5. Reputasi perusahaan menjadi baik dimata pelanggan. 
6. Laba yang diperoleh dapat meningkat. 
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Kepuasan pelanggan merupakan respons pelanggan terhadap 
ketidak sesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual 
yang dirasakan setelah pemakaian (Rangkuti, 2002). Kepuasan pelanggan 
dipengaruhi oleh persepsi kualitas jasa, kualitas produk, harga dan faktor-
faktor yang bersifat pribadi serta yang bersifat situasi sesaat. Salah satu 
faktor yang menentukan kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan 
mengenai kualitas jasa  yang berfokus pada lima dimensi kulitas jasa,  
yaitu : bukti fisik (tangibels), kehandalan (reliability), daya tanggap 
(responsiveness), jaminan (assuarance), empati (assuarance).  
Oleh karena itu dalam penelitian ini, kualitas layanan sejauh mana 
memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Dalam penelitian ini 
menggunakan A&W (ALLEN&WRIGHT) Kusuma Bangsa Surabaya 
sebagai objek penelitian. 
A&W (ALLEN&WRIGHT) Kusuma Bangsa Surabaya merupakan 
salah satu restoran cepat saji yang menyajikan produk A&W 
(ALLEN&WRIGHT) root beer, ayam goreng, burger maupun nuggets. 
Banyaknya restoran cepat saji, akan menimbulkan persaingan dalam 
menyajikan produk yang berkualitas dan disukai masyarakat. A&W 
(ALLEN&WRIGHT) harus menyajikan kulitas produk dan layanan yang 
baik jika mereka tidak menginginkan pelanggannya pindah ke restoran 
lain. Dalam bidang  jasa, layanan merupakan hal yang utama,  jika layanan 
baik maka akan memberikan gambaran yang baik terhadap perusahaan. 
Tetapi, A&W (ALLEN&WRIGHT) tidak mampu memberikan pelayanan 
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yang baik kepada pelanggannya. Ini dapat dilihat dari peningkatan jumlah 
komplain dari tahun ke tahun. 
 Berikut data komplain A&W (ALLEN&WRIGHT) Kusuma 
Bangsa Surabaya tahun 2008 – 2009. 
Rekapan  Data Komplain A&W (ALLEN&WRIGHT) Kusuma Bangsa 
Surabaya  
Tahun 2008 – 2009 
Tabel 1.1 Data Komplain A&W (ALLEN&WRIGHT) Kusuma 
Bangsa Surabaya 
Jenis Komplain Tahun 2008 Tahun 2009 
Pelayanan Kurang Cepat 47 59 
Pelayanan Kurang Ramah 75 92 
Kebersihan Meja Lambat 32 39 
Total 154 190 
Sumber : PT Biru Fast Food Nusantara 
Peningkatan data komplain A&W (ALLEN&WRIGHT) Kusuma 
Bangsa Surabaya dari tahun ke tahun menunjukkan adanya kualitas 
pelayanan yang di A&W (ALLEN&WRIGHT) rendah sehingga 
menyebabkan kepuasan pelanggan menjadi turun.  
Menurut Boone dan Kurtz (1995 : 439) bahwa  kualitas layanan ini 
menentukan kepuasan atau Ketidakpuasan pelanggan. 
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A&W (ALLEN&WRIGHT) Wijaya Kusuma Surabaya harus 
merespon cepat msalah ini. Menurut Cronin dan Taylor (1992:55) 
menyebutkan kualitas layanan sebagai berikut. “Kualitas layanan yang 
baik akan menciptakan kepuasan pelanggan”. Kualitas layanan yang baik 
serta serta kepuasan pelanggan tersebut dapat mempengaruhi intensitas 
kunjungan pelanggan pada kesempatan berikutnya pada badan usaha 
terseut. Menuruttt Kotler dan Amstrong (1996:583) bahwa “Kualitas 
produk dan kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, 
selain itu juga berpengaruh menciptakan keuntungan badan usaha. 
Semakin tinggi kualitas badan usaha yang diberikan pelanggan, semakin 
tinggi pula kepuasan yang diperoleh oleh pelanggan. 
Dari uraian diatas dengan terbatasnya waktu dan biaya maka 
peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh 
Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan pelanggan A&W 
(ALLEN&WRIGHT) Kusuma Bangsa Surabaya”.  
 
1.2 Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas, 
maka  yang menjadi rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut : 
Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
A&W (ALLEN&WRIGHT) Kusuma Bangsa Surabaya. 
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1.3 Tujuan Penelitian 
Tujuan yang hendak dicapai dengan dilakukannya penelitian ini 
adalah sebagai berikut : 
Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 
pelanggan A&W (ALLEN&WRIGHT) Kusuma Bangsa Surabaya. 
 
1.4 Manfaat Penelitian  
Manfaat-manfaat yang diharapkan dari penelitian antara lain : 
1.   Bagi Peneliti : 
      Berkesempatan untuk mengetahui praktek yang sesungguhnya dan   
sampai sejauh mana dapat diterapkan teori yang diperoleh selama 
kuliah serta berharap untuk hasil penelitian ini berguna untuk 
menambah pengetahuan dan memperluas wawasan sehingga dapat 
dipakai sebagai bekal nantinya jika terjun ke masyarakat. 
2.   Bagi A&W (ALLEN&WRIGHT) Kusuma Bangsa : 
      Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan dan   
pertimbangan kepada pimpinan dan pihak manajemen perusahaan 
dalam memahami konsumen. 
3.   Bagi Peneliti Lain : 
      Penelitian ini nantinya  diharapkan dapat digunakan sebagi studi 
banding oleh peneliti lain yang ingin meneliti yang sama, guna 
meningkatkan wawasan dan pola pikir. Sehingga akan membantu 
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untuk mempercepat dan melengkapi penelitian yang diperlukan 
selanjutnya.   
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